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ABSTRAK 
 Tahun 2012 terjadi penurunan kunjungan pada pengunjung lama menjadi 29.917 orang dan 
ada peningkatan pada pengunjung baru sebanyak 21.467 orang dengan total pengunjung berjumlah 
51.348 orang. Walaupun pengunjung baru pada tahun 2012 mengalami peningkatan dari tahun 2011 
akan tetapi jumlah pengunjung lama yang mengalami penurunan pada tahun 2012 dapat menjadi 
petunjuk adanya penurunan loyalitas pasien di RSUD Kab. Pangkep.  Menurunnya loyalitas pasien 
RSUD Kab. Pangkep erat hubungannya dengan kemampuan rumah sakit untuk mempertahankan 
pasien lama. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kepuasan dengan loyalitas pasien 
dari aspek kenyamanan, pelayanan petugas, prosedur pelayanan di unit rawat inap RSUD Kab. 
Pangkep. Penelitian ini menggunakan rancangan cross sectional study dengan jumlah populasi 11.346 
dan sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan dengan teknik accidental sampling. Berdasarkan 
hasil analisis hubungan dengan uji chi-square (p<0,05) menunjukan ada hubungan antara kenyamanan 
(p=0,000), pelayanan petugas (p=0,000), prosedur pelayanan (p=0,000) dan kepuasan secara 
keseluruhan (p=0,000), terhadap loyalitas pasien di unit rawat inap RSUD Kab. Pangkep. Dari hasil 
penelitian ini maka didapat kesimpulan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan dari aspek 
kenyamanan, pelayanan petugas, dan prosedur pelayanan terhadap loyalitas pasien di RSUD Kab. 
Pangkep. 
Kata Kunci : Kepuasan, loyalitas, pasien, rumah sakit. 
 
ABSTRACT 
  2012 a decline in a visit on visitors long been 29.917 people and there was an improvement on 
visitors new as many as 21.467 people with the total visitors of numbering 51.348 people. Although 
visitors new in 2012 has increased from 2011 would be but the number of visitors long decline in 
2012, can be a hint that an decline loyality patients in pangkep hospital. The decrease in loyality 
patient hospital of pangkep strongly associated with the ability to maintain a patient hospital for a 
long time.Research is aimed to know the relation of satisfaction with loyality the patient from the 
aspect of convenience, service officer, procedures in unit of Pangkep hospital. This research using the 
design of cross sectional study with a population of 11.346 and a sample of as many as 100 
respondents is determined by accidental of sampling techniques. Based on the result analysis relations 
with the chi-sqare (p&it;0.05) show is no link between comfort (p=0,000), service officers (p= 0,000), 
procedures (p=0,000) and satisfaction as a whole (p=0,000), p against loyality patient hospitalization 
rsud on a kab.Pangkep. The result of this research was then obtained a conclusion that there is a 
relation between satisfaction of the aspect of convenience, service officer, and procedures against 
loyality patients in rsud kab.Pangkep. 













Pasien loyal akan menggunakan kembali pelayanan kesehatan yang sama bila 
mereka membutuhkan kembali. Sehingga pasien yang loyal akan mengajak orang lain untuk 
menggunakan pelayanan kesehatan yang sama. Pasien loyal adalah “sarana promosi” yang 
murah. Memiliki pasien yang loyal akan meningkatkan daya jual institusi pelayan kesehatan 
demikian serta kemampuannya untuk berlaba (profitabilitas meningkat).
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Penelitian yang 
dilakukan Tang di Cina mengemukakan  bahwa, kepuasan secara keseluruhan pasien di 
merupakan pertimbangan yang paling penting dalam segala jenis pelayanan medis di rumah 
sakit umum di Cina. Ada lima aspek utama dari pelayanan medis yang paling penting adalah  
penilaian pasien komunikasi dokter dan pasien (khususnya tingkat rumah sakit umum dan 
rumah sakit swasta), penilaian biaya medis, penilaian proses perawatan medis, penilaian 
fasilitas medis dan lingkungan rumah sakit dan penilaian waktu untuk proses pelayanan 
medis. Aspek kepercayaan pasien dalam sistem pelayanan   kesehatan  yaitu  kepercayaan 
pasien pada resep yang di berikan, percaya pada kemampuan dokter, dan kepercayaan pada 
pemeriksaan medis yang direkomendasikan.
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Tahun 2013, proyeksi BOR (Bed Occupancy Rate) di rumah sakit Indonesia 
berdasarkan data dari Direktorat Jenderal Bina Upaya Kesehatan (Tabel 1) menunjukan 
bahwa dari 33 propinsi di Indonesia terdapat 8 propinsi yang jumlah BOR masih kurang dari 
standar BOR yang ideal di Indonesia 60 - 85% yakni : Sumatera Utara dengan 57,49%, 
Sumatera Barat dengan 59,34%, Kepulauan Riau dengan 50,95%, Kalimantan Barat dengan 
59,41%, Kalimantan Tengah dengan 56,4%, Sulawesi Tenggara dengan 57,27%, Gorontalo 
dengan 55,4%, Maluku dengan 48,94%, dan yang terakhir adalah Papua Barat dengan 
53,28%.
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 Propinsi Sulawesi selatan sendiri proyeksi penggunaan BOR mencapai 69,45%. 
Dari 24 kabupaten dan kota di Sulawesi selatan terdapat lima kabupaten yang jumlah BOR 
(Bed Occupancy Rate) masih kurang dari standar BOR ideal di Indonesia 60 - 85% yakni : 
Kab. Selayar 0,68%, Kab. Maros 48,06%, Kab. Wajo 57,18%, Kab. Sidenreng Rappang 
56,28%, dan Kab. Pinrang 58,9%. Ada 2 Kabupaten yang tidak melaporkan data proyeksi 




 Hasil kinerja pelayanan dengan tingkat pencapaian BOR di Rumah Sakit Umum 
Daerah Kab. Pangkep pada Tahun 2012 sebanyak 82%, dengan jumlah tempat tidur yang 
tersedia 179 TT, dibandingkan Tahun 2011 dengan pencapian BOR 84% , persentase tingkat 
hunian tempat tidur menurun sebesar 2%. Hal ini disebabkan oleh peningkatan ketersediaan 
jumlah tempat tidur yang pada tahun sebelumnya hanya 172 TT. Selain itu secara umum 
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jumlah kunjungan pasien rawat inap juga mengalami penurunan dari tahun 2011 ke tahun 
2012. 
Data dari Profil Kesehatan RSUD Kab. Pangkep tahun 2012 (tabel 5) jumlah 
kunjungan di Rumah Sakit Umum Daerah Kab. Pangkep diketahui bahwa jumlah pengunjung 
lama pada tahun 2010 sebanyak 33.645 orang dan pengunjung baru berjumlah 14.035 orang 
dengan total pengunjung sebanyak 47.648 orang, pada tahun 2011 jumlah pengunjung lama 
meningkat menjadi 55.139 orang dan pengunjung baru menjadi 20.799 orang dengan total 
pengunjung 55.139 orang, sedangkan pada tahun 2012 terjadi penurunan kunjungan pada 
pengunjung lama menjadi 29.917 orang dan ada peningkatan pada pengunjung baru sebanyak 
21.467 orang dengan total pengunjung berjumlah 51.348 orang. Walaupun pengunjung baru 
pada tahun 2012 mengalami peningkatan dari tahun 2011 akan tetapi jumlah pengunjung lama 
yang mengalami penurunan pada tahun 2012 dapat menjadi petunjuk adanya penurunan 
loyalitas pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kab. Pangkep.
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 Berdasarkan uraian diatas 
penulis tertarik untuk meneliti tentang “Hubungan Kepuasan terhadap Loyalitas Pasien di 
Unit Rawat Inap Rumah Sakit Umum Daerah Kab. Pangkep.  
 
BAHAN DAN METODE 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan observasional 
menggunakan desain cross sectional, penelitian ini dimaksudkan untuk melakukan 
identifikasi kepada variabel yang akan diteliti agar dapat mengetahui hubungan kepuasan 
dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum  Daerah Kab. Pangkep. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang dirawat di Instalasi Rawat Inap Rumah  
Umum  Daerah  Kab. Pangkep dengan kunjungan rata-rata kunjungan pasien tahun 2012 
sebanyak        pasien. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah accidental sampling dengan jumlah sampel 100 responden.
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Data primer diperoleh di lapangan dengan melakukan wawancara langsung dengan 
responden menggunakan kuesioner penelitian yang telah disiapkan, sedangkan data sekunder 
adalah sumber data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung yaitu melalui media 
perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain) meliputi sejarah rumah sakit (profil rumah 
sakit), struktur organisasi rumah sakit, dan laporan tiga tahun terakhir rumah sakit. 
Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program SPSS For Windows versi 16.0 
melalui prosedur editing, coding dan tabulasi data. Model analisis data yang dilakukan adalah 
analisis univariat dan bivariat yang menggunakan uji chi-square. Hasil pengolahan data 





Hasil penelitian dari menunjukkan dari 100 responden, kelompok responden 
terbanyak terdapat pada kelompok umur 25 - 34 tahun yaitu 38 responden (38%), sedangkan 
yang paling sedikit terdapat pada kelompok umur 65 - 74 tahun yaitu 3 responden (3%). 
Sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 63 reponden (63%), dan yan 
paling sedikit berjenis kelamin laki-laki sebanyak 37 responden (37%). Tingkat pendidikan 
responden terbanyak adalah SMA/Aliyah yaitu 34 responden (34,%) dan yang paling sedikit 
yaitu dengan status tidak pernah sekolah yaitu 1 responden (1%). Status pekerjaan responden 
yang terbanyak adalah sebagai ibu rumah tangga (IRT) yaitu sebanyak 43 responden (43%), 
sedangkan yang paling sedikit adalah yang bekerja sebagai buruh yaitu sebanyak 2 responden 
(2%). Sebagian besar status responden yaitu sebagai pasien sendiri sebanyak 41 responden 
(41%), sedangkan yang paling sedikit yaitu sebagai keluarga pasien yaitu sebanyak 7 
responden (7%). Pengalaman rawat inap responden sebagian besar sebanyak 1 kali yaitu 52 
responden (52%), sedangkan yang paling sedikit yaitu 4 kali dengan jumlah 2 responden (2%) 
yang memanfaatkan unit rawat inap di RSUD Kab. Pangkajene dan Kepulauan tahun 2014 
(Tabel 1). 
Distribusi responden yang merasa cukup nyaman dalam pelayanan kesehatan di 
RSUD Kab. Pangkep berdasarkan tingkat kenyamanan adalah sebanyak 78 responden  
(78,0%), sedangkan yang merasa kurang nyaman yaitu sebanyak 22 responden (22,0%). 
Diketahui bahwa responden yang merasa cukup puas dengan dengan pelayanan petugas di 
RSUD Kab. Pangkep yaitu sebanyak 80 responden (80,0%), sedangkan yang merasa kurang 
puas dengan pelayanan petugas yaitu sebanyak 20 responden (20,0%). Kemudian responden 
yang merasa cukup puas dengan prosedur pelayanan di RSUD Kab. Pangkep yaitu sebanyak 
81 responden (81,0%), sedangkan yang merasa kurang puas dengan prosedur layanan yaitu 
sebanyak 19 orang (19,0%). Responden yang merasa puas dengan keseluruhan pelayanan di 
RSUD Kab. Pangkep, yaitu sebanyak 82 responden (82,0%) diantaranya mengaku puas 
dengan pelayanan di RSUD Kab. Pangkep, sedangkan 28 responden lainnya (28,0%) 
menyatakan tidak puas atau merasa belum puas dengan pelayanan di Rumah Sakit Umum 
Daerah Kabupaten Pangkajene dan Kepulauan (Tabel 2). 
Berdasarkan analisis hubungan kenyamanan dengan loyalitas pasien, hasil uji 
statistik chi-square diperoleh nilai p=0,000, karena p<0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
Hal ini berarti,ada hubungan antara kenyamanan dengan loyalitas pasien di Unit Rawat Inap 
RSUD Kab. Pangkajene dan Kepulauan Tahun 2014. Berdasarkan analisis hubungan 
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pelayanan petugas dengan loyalitas pasien, hasil uji statistik chi-square diperoleh nilai p= 
0,000, karena p<0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti ada hubungan antara 
pelayanan petugas dengan loyalitas pasien di Unit Rawat Inap RSUD Kab. Pangkajene dan 
Kepulauan Tahun 2014. Berdasarkan analisis hubungan prosedur pelayanan dengan loyalitas 
pasien hasil uji statistik chi-square diperoleh nilai p=0,000, karena p<0,05 maka Ho ditolak 
dan Ha diterima. Hal ini berarti ada hubungan antara prosedur pelayanan dengan loyalitas 
pasien di Unit Rawat Inap RSUD Kab. Pangkajene dan Kepulauan Tahun 2014 (Tabel 2). 
Berdasarkan analisis hubungan kepuasan dengan loyalitas pasien, hasil uji statistik chi-square 
diperoleh nilai p=0,000, karena p<0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti ada 
hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pasien di Unit Rawat Inap RSUD Kab. 
Pangkajene dan Kepulauan Tahun 2014. 
 
PEMBAHASAN 
Pasien yang merasa tidak puas dengan kenyamanan di Rumah Sakit Umum Daerah 
Kab. Pangkep disebabkan karena toilet/kamar mandi yang ada diruang perawatan kelas III 
kurang bersih dan terkadang air tidak jalan sehingga akan menimbulkan bau yang agak 
menyengat, begitu juga dengan lantai ruangan yang kurang bersih sehingga menimbulkan 
perasaan kurang nyaman pada pasien. Sedangkan pada ruang perawatan kelas VIP ada 
responden yang menyatakan ketidakpuasan  tehadap kenyamanan hal ini disebabkan karena 
adanya kegaduhan yang ditimbulkan oleh para perawat di sekitar ruang perawatan kelas VIP. 
Hasil uji stastistik menunjukan bahwa terdapat hubungan antara kenyamanan dengan loyalitas 
pasien, dengan nilai p=0,000. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kenyamanan 
pasien maka semakin tinggi pula loyalitas pasien. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Hariyanti tentang 
hubungan kepuasan pasien dengan loyalitas pasien di unit rawat inap RSUD Arifin Nu’mang 
Kab.Sidrap. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa distribusi responden berdasarkan 
kepuasan sebagian besar menyatakan cukup puas terhadap aspek kenyamanan (80,3%), 
berdasarkan hasil analisis hubungan dengan uji chi-square (p<0,05) menunjukan ada 
hubungan antara kenyamanan (p=0,000) dengan loyalitas pasien.
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Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa terdapat hubungan antara pelayanan petugas dengan loyalitas pasien den 
nilai p=0,000, (p<0,05). Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pasien 
terhadap aspek pelayanan petugas maka semakin tinggi pula loyalitas pasien terhadap 




Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sitorus, tentang pengaruh 
pelayanan petugas kesehatan terhadap tingkat kepuasan pasien rawat inap peserta askes sosial 
di Rumah Sakit Umum Tebing Tinggi tahun 2006. Hasil penelitian menunjukan bahwa 
tingkat kepuasan pasien pada pelayanan petugas paramedis diketahui bahwa yang menyatakan 
puas sebanyak 30 orang (58,83%), yang menyatakan kurang puas sebanyak 12 orang 
(23,53%), dan yang menyatakan tidak puas lebih sedikit yakni 9 orang (17,64%). Berdasarkan 
uji regresi yang dilakukan pada variabel pelayanan petugas paramedis oleh peneliti tersebut di 
dapatkan hasil (p=0,0001), yang menunjukan adanya pengaruh antara pelayanan petugas 
paramedis dengan kepuasan pasien di RSU Tebing Tinggi.
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Meskipun sebagian besar responden puas akan pelayanan petugas, namun di dalam 
pelaksanaanya masih ada pasien yang merasa belum puas, hal ini dikarenakan petugas hanya 
memberikan bantuan jika diminta pasien. Petugas seharusnya berinisiatif dalam menawarkan 
bantuan, meskipun tidak diminta oleh pasien. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat 
hubungan antara prosedur pelayanan dengan loyalitas pasien den nilai p=0,000, (p<0,05). Hal 
ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap aspek prosedur pelayanan 
maka semakin tinggi pula loyalitas pasien terhadap pemberi jasa, dalam hal ini Rumah Sakit 
Umum Daerah Kab. Pangkep. 
Prosedur pelayanan berkaitan dengan sistem pelayanan dan juga standar pelayanan. 
Pada prosedur pelayanan ini meliputi kegiatan registrasi pasien di loket dan pendaftaran 
pasien serta informasi dan pentunjuk pelayanan di Rumah Sakit. Hasil penelitian yang 
dilakukan, diperoleh data yang menunjukkan bahwa banyak responden yang merasa puas 
dengan prosedur pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Kab. Pangkep dan responden 
lainnya merasa kurang puas dengan prosedur pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Kab. 
Pangkep. Meski merasa tidak puas tetapi merasa cukup dengan prosedur pelayanan. Hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan prosedur pelayanan di Rumah Sakit 
Umum Daerah Kab. Pangkep sudah cukup memuaskan pasien. Hal ini dikarenakan prosedur 
pelayanan yang tidak berbelit-belit pada saat registrasi yang tidak terlalu lama dan mudah. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Miranty tentang faktor yang 
berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja 
Utara Tahun 2013. Hasil penelitian ini memperoleh hasil perhitungan statistik dengan uji chi 
square diperoleh nilai p=0,026<α(0,05). Karena nilai p<0,05, maka Ho ditolak. Dengan 
demikian dikatakan bahwa ada hubungan antara prosedur pelayanan dengan kepuasan pasien 
di Puskesmas Rantepao Kabupaten Toraja Utara. berdasarkan nilai koefisien cramer’s di 
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peroleh hasil φ=0,703. Interpretasi ini menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam 
kategori hubungan kuat karena berada diantara nilai 0,51-0,75.
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Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pasien 
secara keseluruhan terhadap loyalitas pasien dengan nilai p=0,000. Hal ini berarti bahwa 
semakin tinggi tingkat kepuasan pasien maka semakin tinggi pula loyalitas pasien terhadap 
pemberi jasa, dalam hal ini Rumah Sakit Umum Daerah Kab. Pangkep. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Laksono, di Rumah Sakit Dedi Jaya di Kab. 
Brebes tahun 2008 tentang analisis kepuasan dan hubungannya dengan loyalitas pasien rawat 
inap, diketahui bahwa responden yang mempunyai sikap puas yang rendah terhadap 
pelayanan yang diterimanya di unit rawat inap RSDJ mempunyai sikap loyal yang rendah 
(83,9%) lebih besar dibandingkan dengan yang mempunyai sikap loyal yang tinggi (24,1%) 
Responden yang mempunyai sikap puas yang tinggi terhadap pelayanan yang diterimanya di 
unit rawat inap RSDJ mempunyai sikap loyal yang tinggi (75,9%) lebih besar dibandingkan 
dengan yang mempunyai sikap loyal yang rendah (16,1%). Berdasarkan hasil analisa 
hubungan yang dilakukan dengan uji chi-square didapatkan p value 0,0001 (p<0,05) sehingga 
hipotesa nol ditolak dan ada hubungan antara tingkat kepuasan dengan tingkat loyalitas pasien 
rawat inap Rumah Sakit Dedy Jaya.
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Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab jika pelanggan merasa tidak puas akan 
pelayanan yang diberikan dia akan mencari tempat lain yang lebih memuaskannya. Tetapi jika 
pelanggan sudah terpenuhi kepuasannya maka tingkat loyalitasnya akan baik pula. Hal ini 
dapat terlaksana dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan mampu memenuhi 
kebutuhan pasien.
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KESIMPULAN DAN SARAN 
Hasil penelitian yang di lakukan di RSUD Kab. Pangkep dapat disimpulkan bahwa 
ada hubungan antara kepuasan dari aspek kenyamanan dengan loyalitas pasien di RSUD Kab. 
Pangkep, ada hubungan antara kepuasan dari aspek pelayanan petugas dengan loyalitas pasien 
di RSUD Kab. Pangkep, ada hubungan antara kepuasan dari aspek prosedur pelayanan 
dengan loyalitas pasien di RSUD Kab. Pangkep, dan ada hubungan antara kepuasan secara 
keseluruhan dengan loyalitas pasien di RSUD Kab. Pangkep. Berdasarkan  aspek 
kenyamanan, pihak RSUD Kab. Pangkep diharap untuk memperhatikan kebersihan dan 
kenyamanan ruangan agar pasien dalam proses penyembuhan akan merasa nyaman sehingga 
mendorong pasien untuk kembali datang berobat kembali di RSUD Kab. Pangkep. Penelitian 
ini menyarankan agar pelayanan petugas dalam melaksanakan tugasnya harus sesuai dengan 
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prosedur yang ada, dan pihak rumah sakit perlu meningkatkan pelayanan kesehatan melalui 
sistem prosedur yang cepat, mudah, dan tepat dalam memberikan pelayanan yang maksimal 
kepada pasien sehingga menimbulkan kepuasan kepada pasien dan mendorong pasien untuk 
kembali datang berobat di RSUD Kab. Pangkep. 
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Tabel 1 Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik pada  
Unit Rawat Inap di RSUD Kab. Pangkep 
 
Karekteristik Responden Frekuensi (n) Persentase (%) 
Umur    
15 - 24  
25 - 34 
35 - 44 
45 - 54 
55 - 64 
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Jumlah 100 100,0 







Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Kenyamanan, Pelayanan  
Petugas, Prosedur Layanan, Kepuasan Secara Keseluruhan,  
dan Loyalitas pada Unit Rawat Inap di RSUD Kab. Pangkep 
  
Variabel Penelitian Frekuensi (n) Persentase (%) 



































Jumlah  100 100,0 
Sumber : Data primer, 2014 
  
